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ABSTRAK 

 

Nitsan Sadhu Wigraha, I Made. (2025). Analisis Kinerja Karyawan Guest 

Relation Officer dalam Mendukung Kualitas Pelayanan di Renaissance Bali 

Nusa Dua Resort. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, 

Politeknik Negeri Bali.  

 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dra. Ni Nyoman 

Triyuni, MM, dan Pembimbing II: Dra. Cokorda Istri Sri Widhari, MM.  

 

Kata Kunci: Kinerja Karyawan, Guest Relation Officer, Kualitas Pelayanan.  

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kinerja karyawan guest 

relation officer dalam mendukung kualitas pelayanan di Renaissance Bali 

Nusa Dua Resort. Data penelitian ini adalah data kualitatif yang diambil 

melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi serta dianalisis dengan cara 

mereduksi data, melakukan penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kinerja karyawan guest relation officer di 

Renaissance Bali Nusa Dua Resort secara umum tergolong baik, terlihat dari 

pelaksanaan tugas yang sesuai standar, kedisiplinan terhadap jadwal kerja, 

kemampuan menyelesaikan seluruh tugas harian, serta koordinasi yang baik 

antar rekan kerja di lingkungan front office. Kinerja karyawan GRO sangat 

berperan dalam mendukung kualitas pelayanan hotel, khususnya pada aspek 

efisiensi, efektivitas, dan ketepatan dalam memenuhi kebutuhan tamu. 

Namun, masih terdapat beberapa indikator kinerja yang perlu ditingkatkan, 

terutama dalam hal kecepatan respons dan kemampuan adaptasi terhadap 

kebutuhan tamu yang beragam. Peningkatan kompetensi dan pelatihan 

karyawan menjadi strategi utama untuk mengoptimalkan peran guest relation 

officer dalam memberikan pelayanan prima. Kinerja karyawan guest relation 

officer yang optimal dapat mendukung kualitas pelayanan dan memperkuat 

daya saing Renaissance Bali Nusa Dua Resort di industri perhotelan. 
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ABSTRACT 

 

Nitsan Sadhu Wigraha, I Made. (2025). Analysis of Employee Performance of 

Guest Relation Officers in Improving Service Quality at Renaissance Bali Nusa 

Dua Resort. Thesis: Tourism Business Management, Department of Tourism, Bali 

State Polytechnic. 

This research has been approved and reviewed by Advisor I: Dra. Ni Nyoman 

Triyuni, MM, and Advisor II: Dra. Cokorda Istri Sri Widhari, MM. 

Keywords: Employee Performance, Guest Relation Officer, Service Quality. 

The purpose of this research is to analyze the performance of guest relation officer 

employees in supporting service quality at Renaissance Bali Nusa Dua Resort. The 

research data are qualitative, collected through observation, interviews, and 

documentation, and analyzed using data reduction, data presentation, and 

conclusion drawing. The findings show that the performance of guest relation 

officers at Renaissance Bali Nusa Dua Resort is generally categorized as good, as 

reflected by the execution of tasks according to established standards, adherence to 

work schedules, the ability to complete all daily assignments, and effective 

coordination among colleagues in the front office environment. The performance 

of guest relation officers plays a significant role in supporting the hotel’s service 

quality, particularly in terms of efficiency, effectiveness, and accuracy in fulfilling 

guest needs. However, several performance indicators still need improvement, 

especially in terms of response speed and adaptability to the diverse needs of guests. 

Enhancing employee competencies and conducting training programs are key 

strategies to optimize the role of guest relation officers in delivering excellent 

service. Optimal performance of guest relation officers can support service quality 

and strengthen the competitive advantage of Renaissance Bali Nusa Dua Resort in 

the hospitality industry. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Persaingan yang semakin ketat di industri perhotelan mengharuskan hotel 

menarik pengunjung baru dan juga tetap mempertahankan loyalitas tamu yang 

sudah ada. Kualitas pelayanan merupakan salah satu hal penting yang dapat secara 

langsung mempengaruhi kepuasan dan loyalitas tamu. Kualitas pelayanan yang 

terdiri dari lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy 

(empati), dapat meningkatkan pengalaman tamu dan merupakan salah satu kunci 

agar dapat bersaing di pasar yang semakin kompetitif (Pramudito et al., 2025). 

Kualitas pelayanan yang baik bergantung pada kinerja karyawan sebagai ujung 

tombak pelayanan. Karyawan yang memiliki kinerja baik dapat dinilai dalam hal 

kualitas kerja, kuantitas kerja, efisiensi waktu, efektivitas pekerjaan, dan 

kemandirian dapat memberikan layanan yang cepat, tepat, dan sesuai dengan 

harapan tamu (Silaen et al., 2021). Dimensi responsiveness dan empathy dalam 

kualitas pelayanan merupakan peran penting, karena karyawan yang responsif dan 

peduli dapat memberikan kesan yang istimewa dan dapat membangun hubungan 

yang positif dengan pelanggan. Peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan 

dengan cara melakukan pelatihan peningkatan kinerja karyawan hotel. Hubungan 

antara kinerja karyawan dan kualitas layanan di industri perhotelan sangat erat dan 

saling memengaruhi.  Guest relation officer atau biasa disebut Navigator di 

Renaissance Bali Nusa Dua Resort bertindak sebagai penghubung utama antara 
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tamu dan hotel, serta memastikan setiap kebutuhan tamu terpenuhi dengan standar 

pelayanan. Peningkatan kinerja guest relation officer merupakan langkah penting 

untuk memastikan kualitas layanan yang konsisten. 

Kinerja guest relation officer di Renaissance Bali Nusa Dua Resort masih 

menghadapi beberapa tantangan yang mempengaruhi kualitas layanan. Efisiensi 

dan efektivitas pelaksanaan tugas guest relation officer dalam hal kecepatan respons 

dan ketepatan dalam memenuhi kebutuhan tamu masih belum optimal karena 

Renaissance Bali Nusa Dua Resort terdapat 2 properti, yaitu properti hotel dengan 

jumlah kamar sebanyak 310 kamar dan properti villa dengan jumlah kamar 88 

kamar. Ini mempengaruhi kinerja guest relation officer karena harus dapat meng-

handle tamu dari properti hotel dan properti villa di satu lobby yang sama. Indikator 

kinerja seperti efisiensi waktu dan efektivitas pekerjaan masih perlu ditingkatkan 

agar dapat memenuhi standar pelayanan hotel berbintang. Efisiensi dan efektivitas 

kerja guest relation officer saat melakukan pelayanan menjadi strategi utama dalam 

mendukung kualitas pelayanan di Renaissance Bali Nusa Dua Resort.  

Beberapa penelitian hanya membahas tentang guest relation officer dalam 

berinteraksi dengan tamu VIP (Ritasari et al., 2019) di Hotel the Westin Jakarta dan 

bagaimana guest relation officer dalam menangani keluhan tamu seperti penelitian  

(Yuliyana et al., 2022). Sedikit penelitian yang membahas indikator kinerja spesifik 

guest relation officer dalam mendukung kualitas pelayanan di hotel menjadikan 

penelitian yang berjudul ”Analisis Kinerja Karyawan Guest Relation Officer Dalam 

Mendukung Kualitas Pelayanan Di Renaissance Bali Nusa Dua Resort”, sangat 

layak dilaksanakan. 
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimanakah kinerja karyawan guest relation officer di Renaissance Bali Nusa 

Dua Resort? 

2. Bagaimanakah kinerja karyawan guest relation officer dalam mendukung 

kualitas pelayanan di Renaissance Bali Nusa Dua Resort? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis kinerja karyawan guest relation officer di Renaissance Bali 

Nusa Dua Resort. 

2. Untuk menganalisis kinerja karyawan guest relation officer dalam mendukung 

kualitas pelayanan di Renaissance Bali Nusa Dua Resort 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan teori mengenai pelayanan hotel, khususnya dalam konteks kinerja 

karyawan guest relation officer dalam mendukung kualitas pelayanan dan untuk 

menambah literatur akademik mengenai engagement antara staf hotel dan tamu. 

2. Manfaat Praktis 

 

a. Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini sangat bermanfaat bagi mahasiswa, dengan memahami 

bagaimana guest relation officer berkontribusi pada pelayanan hotel, agar 

mahasiswa dapat menerapkan teori mereka ke dunia nyata. Pengetahuan ini 

memberikan mereka pemahaman tentang pentingnya hubungan baik antara tamu 
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dengan staf hotel dalam industri perhotelan dan akan dipersiapkan untuk menjadi 

karyawan yang kompeten di tempat kerja. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar untuk membuat program 

pelatihan yang membantu dalam memahami dinamika industri yang terus berubah. 

Penelitian ini juga dapat meningkatkan kerja sama antara akademisi dan industri, 

dan memberi mahasiswa peluang untuk melakukan praktik langsung di lapangan. 

c. Bagi Industri 

Penelitian ini bermanfaat bagi Renaissance Bali Nusa Dua Resort, karena 

hasil penelitian ini dapat membantu pihak hotel dalam mengidentifikasi kinerja 

karyawan guest relation officer dalam mendukung kualitas pelayanan. Manajemen 

dapat membuat strategi yang lebih tepat sasaran sehingga dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan di hotel.  

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Ruang lingkup penelitian ini akan dilakukan di Renaissance Bali Nusa Dua 

Resort, khususnya menganalisa kinerja karyawan guest relation officer dalam 

mendukung kualitas pelayanan.  

Batasan penelitian ini tidak akan mencakup hotel lain di Bali atau di luar Bali, 

sehingga hasilnya bersifat spesifik untuk Renaissance Bali Nusa Dua Resort. 

Penelitian ini akan membahas kinerja guest relation officer dalam mendukung 

kualitas pelayanan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai kinerja karyawan 

guest relation officer dalam mendukung kualitas pelayanan di Renaissance Bali 

Nusa Dua Resort, dapat disimpulkan bahwa kinerja karyawan GRO secara umum 

tergolong baik. Karyawan mampu melaksanakan tugas harian sesuai Standard 

Operating Procedure (SOP), menunjukkan disiplin kerja yang tinggi, 

menyelesaikan seluruh tugas tepat waktu, serta menjaga koordinasi yang baik 

dengan rekan kerja di lingkungan front office. Kinerja yang baik ini secara langsung 

mendukung kualitas pelayanan hotel, terutama pada dimensi reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Guest relation officer berperan 

sebagai ujung tombak dalam menciptakan pengalaman tamu yang positif melalui 

ketepatan dan kecepatan pelayanan, sikap ramah, dan perhatian terhadap kebutuhan 

tamu. Beberapa indikator kinerja masih memerlukan peningkatan, khususnya 

kecepatan respons saat tamu datang bersamaan dan kemampuan adaptasi terhadap 

kebutuhan tamu yang beragam. Peningkatan kompetensi melalui pelatihan 

berkelanjutan dan penguatan koordinasi tim menjadi strategi utama untuk 

mengoptimalkan kinerja GRO sekaligus memperkuat daya saing Renaissance Bali 

Nusa Dua Resort di industri perhotelan.  

Secara keseluruhan, kinerja guest relation officer sudah cukup optimal dalam 

mendukung kualitas pelayanan hotel. Meskipun masih ada beberapa kendala di 
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lapangan, peran guest relation officer tetap menjadi salah satu elemen penting 

dalam membentuk kesan positif dan kepuasan tamu terhadap hotel. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, kinerja guest relation officer di Renaissance 

Bali Nusa Dua Resort sudah berjalan cukup baik dan mendukung kualitas 

pelayanan hotel. Agar kinerja guest relation officer bisa lebih optimal, ada beberapa 

hal yang bisa menjadi masukan. Pertama, saat tingkat hunian sedang tinggi (high 

occupancy), pihak manajemen disarankan untuk mengevaluasi kembali pembagian 

beban kerja dan jumlah personel guest relation officer per-shift agar pelayanan 

kepada tamu tetap merata dan tidak terburu-buru. Penambahan tenaga kerja di 

waktu-waktu tertentu dapat membantu guest relation officer tetap fokus 

menjalankan tugas. Pelatihan internal secara rutin perlu terus dilakukan, terutama 

dalam hal komunikasi interpersonal, manajemen waktu, dan penguasaan informasi 

hotel. Hal ini penting agar guest relation officer lebih siap menghadapi berbagai 

karakter tamu dan situasi pelayanan yang tidak menentu. Penting juga bagi 

manajemen untuk terus membuka ruang diskusi atau feedback antar guest relation 

officer dan leader, agar kendala di lapangan bisa segera diselesaikan dan pelayanan 

tetap berjalan maksimal. Dengan perbaikan pada beberapa aspek tersebut, 

diharapkan peran guest relation officer dapat semakin kuat dalam menciptakan 

pengalaman menginap yang berkesan dan meningkatkan citra positif hotel di mata 

tamu.
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